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“Não julgues nada pela pequenez dos começos. 
Uma vez fizeram-me notar que não se 
distinguem pelo tamanho, as sementes que 
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Este relatório de estágio surge no âmbito da licenciatura de Comunicação e Relações 
Económicas, e tem como objectivo o obtenção do grau da mesma no Instituto Politécnico da 
Guarda. O Estágio foi realizado no Banco Santander Totta, na agência sediada na Rua 
Formosa-Viseu, e decorreu entre 1 de Julho de 2010 a 31 de Outubro de 2010. 
 
Nesse sentido, o estágio curricular pode ser definido como um período de estudos práticos, 
proposto aos alunos como exercício da futura actividade profissional, onde se poderá dizer 
também que é um período probatório, durante o qual a pessoa exerce uma actividade 
temporária numa empresa. 
 
Segundo John Sussams, o relatório é: ”uma espécie de modelo de trabalho e a preparação do 
relatório é um miniprojecto, dentro de um projecto. É um documento definitivo, o produto 
final de um trabalho e tem duas finalidades: primeiro fornece um relato permanente, global e 
coerente de uma investigação, de um estudo. De uma pesquisa ou de um trabalho prático. 




O estágio curricular permite a aplicação de conhecimentos e competências que adquirimos 
durante o período de Licenciatura, como também nos proporciona novos conhecimentos sobre 
a empresa na qual nos iremos inserir, possibilitando assim entendermos as suas culturas e 
formas organizacionais, como também sobre toda a sua envolvente económica. 
 
A realização do estágio curricular serve, em primeiro lugar para proporcionar na fase final da 
licenciatura, uma experiência semelhante à da vida futura. Facilita desta forma a transição 
para o mundo de trabalho, distinto do mundo académico e educativo que até aqui vivemos, 
ajuda-nos e dota-nos de uma mais-valia em termos curriculares de experiências/competências, 




                                                          
1
 SUSSAMS, John E. - Como fazer um relatório. Lisboa: Presença, 1990, pág. 135, Cota SDUL 
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Fui inserido numa equipa de trabalho de forma a entender as actividades organizacionais de 
funcionamento da empresa, tal como está referenciado no Plano de Estágio (Anexo 1). 
 
O meu relatório de estágio divide-se em quatro partes: 
 
- introdução, na qual me identifico, e evidencio a importância da realização do 
relatório de estágio. 
- a segunda parte, denominada de “Identificação e Caracterização da Instituição 
Bancária Santander Totta”, na qual descrevo a estrutura física, organizacional e 
humana da empresa, onde irei abordar em forma de síntese alguns tópicos. 
- a terceira parte, denominada de “Actividades realizadas na Agência Santander 
Totta – Rua Formosa Viseu”, onde irei evidenciar as actividades por mim 
desenvolvidas nos três meses de estágio curricular. 
- a última parte não é mais do que uma reflexão crítica de todo o trabalho prático 
e teórico, denominada de “Análise Crítica entre a aprendizagem teórica e 
pedagógica e a realização do Estágio Curricular”. 
 
Durante o estágio, desenvolvi e mobilizei os conhecimentos teóricos e operacionais, aplicando 
as minhas capacidades relacionais e pessoais, no contexto de inserção profissional, onde 
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Identificação/Caracterização da Instituição Bancária Santander 
Totta 
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1. Identificação/Caracterização da Instituição Bancária Santander Totta 
 
As nossas escolhas ditam o nosso percurso profissional, daí eu ter proposto realizar o estágio 
curricular numa Instituição de renome e de escala mundial, como o Banco Santander Totta, 
visto que proporciona uma vasta rede de conhecimentos e fomenta a possibilidade de carreira 
profissional. 
 
A escolha da empresa para realizar o estágio curricular resume-se em três palavras-chaves: 
Formação; Sucesso; Ambição. 
 
1.1 História e Evolução 
 
Para principiar esta caracterização do Banco Santander Totta é imperativo uma breve súmula 
da sua história e implementação em Portugal por itens que se consideraram relevantes: 
 
 O Grupo Santander entrou em Portugal em 1988, adquirindo uma pequena 
participação do Banco de Comércio e Indústria (BCI). Esta participação tornou-se 
maioritária em 1993. 
 
 Em Abril de 2000, o Grupo Santander adquiriu o Banco Totta, passando a deter cerca 
de 10% do mercado. 
 
 Em 2004 o Banco Santander inicia uma profunda reorganização societária e jurídica. 
Todas as entidades bancárias comerciais que constituem o grupo em Portugal são 
fundidas numa só, permitindo uma organização mais flexível, ágil e preparada para os 
novos desafios; nasce o Santander Totta. 
 
 No mesmo ano (2004), como resultado da união de dois dos mais antigos e 
prestigiados Bancos da Península Ibérica, reunindo o Banco Totta (que já tinha 
incorporado o Crédito Predial Português) e o Banco Santander Central Hispano 
(BSCH) nasce o Banco Santander Totta, doravante designado por BST. 
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 A fusão do grupo corresponde, pois, a uma intenção de maior identificação do banco 
com o nome do seu accionista, o BSCH. Por outro lado, mantém igualmente a ligação 
ao nome mais forte deste grupo bancário, ou seja, a marca Totta. Os responsáveis do 
grupo sempre defenderam um projecto multimarca. 
 
 Terceiro maior grupo bancário em termos de activos e de resultados líquidos, o BST 
apresenta já o melhor rácio de eficiência da banca portuguesa, liderando o ranking de 
melhor banco já há vários anos consecutivos (7), pelas revistas Euromoney, The 
Banker, entre outras publicações de referência. 
 
 O banco conta já com cerca de 1,8 milhões de clientes e mais de 700 balcões 
espalhados por todo o país, 6.000 empregados e detém aproximadamente 12% de 
quota no sistema bancário português. É o terceiro banco privado em termos de activos 
com uma classificação de rating de AA. 
 
 
1.2 Estrutura da Instituição Bancária Santander Totta 
 
A Instituição Bancária Santander Totta subdivide-se em três partes, designadas por Banco 
Santander Totta, SGPS, SA; Santander Totta Negócios e Santander Totta Seguros. 
 
1.2.1 - Banco Santander Totta, SGPS, SA 
 
O Banco Santander Totta, SGPS, SA, foi constituído no ano de 2004, fruto da fusão entre o 
Grupo Santander e o Totta, como já referido em cima, com sede na Rua do Ouro, 88 – 110-
061 Lisboa, matriculado na Conservatória do registo Comercial de Lisboa sob o nº 14.901, 
com o NIPC 507 096 851, formado por 589.810.510 acções ordinárias com valor nominal de 
1 euro correspondendo a 589.810.510 € de Capital Social, tendo hoje em dia um Capital 
Social de 1.508.794.421,25 €, destinando a sua actividade à concepção, gestão e 
comercialização de produtos e serviços financeiros, possuindo a maior rede de balcões do 
País, para todos os segmentos de clientes e canais de venda em Portugal. Tem como 
Presidente da Comissão Executiva o Dr. Nuno Amado. 
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1.2.2 - Santander Totta Negócios 
 
O BSN está matriculado na Conservatória Registo Comercial de Lisboa - 1ª Secção, sob o Nº 
502519215 (anterior nº 2.011), com o NIPC 502519215, tendo um Capital Social de 
26.250.000 €, com sede na Av. Eng.º Duarte Pacheco, Amoreiras, Torre 1, 6º Piso, Sala 1, 
1099-024 LISBOA. O Banco Santander de Negócios Portugal, S.A. encontra-se registado na 
CMVM com o Nº 136 e está autorizado a prestar serviços de investimento sobre instrumentos 
financeiros, estando igualmente autorizado pelo Banco de Portugal para o exercício do 
comércio bancário. 
 
1.2.3 - Santander Totta Seguros 
 
O Santander Totta Seguros é mediador ligado com o número 207235886, datando o registo de 
07/11/2007, tendo autorização para intermediação de seguros para o Ramo Vida, a título 
exclusivo, da seguradora Santander Totta Seguros – Companhia de Seguros,S.A., 
estabelecendo parceria para o Ramo Não Vida com as seguradoras Génesis Seguros Generales 
que tem como sucursal em Portugal a Generali. É constituída em 97,380 % pela empresa-mãe 
Santander Totta SGPS, regendo pelo regulamento da CMVM nº8/2007 (Comercialização de 
contratos de seguro ligados a fundos de investimento). Incorpora ainda o Totta IFIC que se 
destina exclusivamente ao crédito especializado. 
 
1.3 Órgãos Sociais 
 
Conforme o contrato de sociedade são órgãos sociais a Assembleia Geral, o Conselho de 
Administração e o Conselho Fiscal. Sumariamente indicam-se aqui os principais cargos 
directivos do Conselho de Administração do Santander Totta SGPS,SA, completando-se a 
restante informação das responsabilidades de cada parte dos órgãos sociais com o Anexo 2. 
 
Presidente: António Mota de Sousa Horta Osório 
Vice – Presidente (s): Matias Pedro Rodriguez Inciarte;   
Nuno Manuel da Silva Amado 
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1.4 Caracterização da Agência Santander Totta – Rua Formosa Viseu 
A Agência Santander Totta – Rua Formosa Viseu (Figura 1), situa-se no Centro da Cidade de Viseu, 
muito bem localizada, sabendo à priori que a localização de uma Instituição é de extrema 
importância para o desenvolvimento do seu objetivo de mercado. Encontra-se junto a lugares de 
referência, tais como: Câmara Municpal de Viseu, Banco de Portugal, e do Rossio (onde se 
encontra a paragem de autocarros Urbanos). 
É de salientar, que uma parte do negócio do Santander Totta é a terceira idade, visto que é quem 
mais realiza aplicações monetárias, e que devido ao avançar da idade, deixam de ter grande 
mobilidade. A situação geográfica da agência facilita a interacção com estes lugares de referência, e 




Figura 1 - Localização da agência Santander Totta – Rua Formosa Viseu 
Fonte: Google Earth 
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A Agência Santander Totta – Rua Formosa Viseu , trata-se de uma âgencia em que o quadro do 
pessoal é médio, logo polivalente, é organizada da seguinte forma: Duas ilhas, Sala de Reuniões, 
Balcão com  dois pontos de atendimento (Caixa), Caixa Automática e nove gabinetes distribuídos 
pelos seus colaboradores. Como podemos analisar no organograma que se segue: 
 
 




A utilização deste tipo de organograma detém significado, pois evidência os níveis de 
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A Agência Santander Totta - Rua Formosa Viseu (Figura 3), tem como objectivo o aumento 
das receitas recorrentes, através de um contínuo crescimento do volume de crédito as 
empresas, crédito habitação e de oferta de produtos de valor acrescentado (Cartões de Crédito, 
Fundos de Investimento), mantendo os custos estáveis e o risco de crédito controlado.  
Para cumprir este objectivo, a empresa aposta em pessoal qualificado e motivado, tanto a 
nível organizacional como a nível das tecnologias de informação (Business Intelligence), 
existindo o domínio de conhecimentos. 
 
 
Figura 3 - Agência Santander Totta – Rua Formosa Viseu 
Fonte: Própria 
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Actividades Realizadas na Agência Santander Totta – Rua Formosa 
Viseu 
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2. Actividades Realizadas na Agência Santander Totta – Rua Formosa 
Viseu 
Tenho como objectivo abordar não só o poder da comunicação e da vertente económica mas 
também a forma como um Relações Económicas pode contribuir para o estabelecimento de 
programas de comunicação e na manutenção da cultura organizacional e económica. 
Nos dias 1 e 2 de Julho de 2010, foi-me proposto pelo BST um estágio de acolhimento, sendo 
que no dia 1 de Julho foi constituído pelos seguintes módulos: "Apresentação da Instituição", 
"Programa de Estágio", "O que é uma Agência", "Ser Profissional do BST" e "Qualidade de 
Serviços ao Cliente", apresentado pela Direcção de pessoal. 
Para um bom atendimento é necessário saber ouvir o cliente para perceber quais as suas 
necessidades, saber cativar o cliente e ainda saber pôr os nossos problemas de parte para não 
provocar comportamentos menos bons por parte do cliente. Olhar para o cliente, enquanto 
este explica as suas necessidades é indicador de que o colaborador está a tomar atenção à 
conversa, cativando o cliente. 
É necessário criar um raport com o cliente, este método de trabalho é de responsabilidade do 
estagiário, mas é através do “Livro Branco da Qualidade” disponibilizado pela agência 
(Anexo 3), que moldamos o nosso comportamento ao do Cliente, pois para haver 
comunicação é necessário haver um emissor e um receptor e evitar o ruído na mensagem 
transmitida. 
O dia 2 de Julho consistiu na apresentação dos canais de acesso que temos disponíveis para 
melhor atender os clientes e onde podemos procurar todo o tipo de informações sobre os 
clientes e ainda canais onde temos informações genéricas dos produtos disponíveis (géneros 
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 2.1 – Actividades Realizadas 
Segundo o sugerido pela Subgerente (da Agência Santander Totta - Rua Formosa) Paula 
Melo, as actividades a realizar na agência seriam divididas entre actividades activas e 
passivas. 
As únicas actividades que não foram realizadas neste estágio foram as actividades de 
tesouraria, pois estas requerem grande responsabilidade e devem ser executadas por alguém 
com bastante experiência, isto é, no caso de falta de dinheiro no fecho de caixa, o funcionário 
responsável terá que repor a quantia em questão. 
Ao longo deste período de estágio pude desenvolver um conjunto de actividades 
diversificadas na área da banca. Por uma questão de organização das mesmas optei por 
apresentar os cronogramas do trabalho desenvolvido na organização. Os cronogramas vão ser 
apresentados por meses, Julho, Agosto e Setembro. 
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CRONOGRAMA DO MÊS DE JULHO 
 
No Cronograma das actividades realizadas no mês de Julho (Figura 4),a actividade 
“Organização de Ficheiros” foi a mais realizada durante este mês, referenciando também 
que as actividades “Envio de Documentação por Digitalização” e “Aberturas de Contas” 
que foram as menos executadas. 
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CRONOGRAMA DO MÊS DE AGOSTO 
 
No Cronograma das actividades realizadas no mês de Agosto (Figura 5), as actividades 
“Organização de Ficheiros” e “Atendimento Telefónico” foram as mais efectuadas durante 
o todo este mês. 
É importante evidenciar três novas tarefas: “Requisição de Cheques”; “Pagamentos de 
Ordenados” e “Pagamentos à Segurança Social”, sendo que estas duas ultimas actividades 
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CRONOGRAMA DO MÊS DE SETEMBRO 
 
No Cronograma das actividades realizadas no mês de Setembro (Figura 6), surge uma nova 
tarefa denominada de “Envio de Cartas”, umas das mais efectuadas, acompanhada da tarefa 
“Organização de Ficheiros”, que no global do período do estágio foi mesmo a tarefa mais 
realizada. 
É de salientar que a actividade “Aberturas de Contas” foi a menos realizada neste último 
mês de estágio curricular, visto que a minha pessoa não poderia deixar pendentes processos 




Figura 6 - Cronograma das actividades desenvolvidas no mês de Setembro 
Fonte: Própria 
Legenda: Fim-de-Semana 
Legenda: Feriado Municipal de Viseu 
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2.1.1 - Actividades Passivas 
As actividades passivas estão relacionadas com actividades não lucrativas ou de lucro directo, 
propriamente dito, à Agência, mas que dão maior aproximação ao público, com é o caso da 
abertura de contas, aplicações financeiras, acesso a caixa directa, cartões de débito, entre 
outras actividades. 
Nestas actividades também estão incluídos os trabalhos de vanguarda, ou seja, trabalhos de 
arquivo e de correspondência que ficaram totalmente a cargo do estagiário, visto serem de 
simples manutenção, mas apesar de se tornarem um tanto ao quanto maçudos e monótonos, 
são de extrema importância. O arquivo estando bem organizado faculta a consulta de 
documentos importantes, onde uma das consequências destas actividades é que se torna 
dispendiosa, pois requer uma maior contratação de pessoal, logo mais despesas ao nível de 
vencimentos. 
2.1.1.1 - Organização e Reconhecimento de Arquivo 
O reconhecimento do arquivo e das instalações foi algo que foi apresentado logo no primeiro 
dia de trabalho, sendo que a responsabilidade de ordenar os documentos diários, assim como a 
correspondência, se tornou uma actividade quotidiana. 
Entendem-se por documentos diários, aqueles documentos que se relacionam com cheques 
pedidos e alterações de cartões, abertura de contas, correio interno, processos de cliente, entre 
outros. 
A correspondência surge naturalmente, visto que também tem de ser arquivada, e distribuída 
separadamente pelos colaboradores. 
2.1.1.2 - Acompanhamento de Clientes 
O acompanhamento de clientes foi uma actividade diária. Após o cliente se dirigir à 
ilha/balcão, realizava um acompanhamento junto dos clientes, aproveitando para dar as 
devidas explicações sobre campanhas promocionais e questionando-o simultaneamente sobre 
as suas necessidades bancárias, demostrando interesse na sua vida pessoal. Este 
acompanhamento, para além do cliente ficar a conhecer melhor a Agência, demonstra também 
a importância que o mesmo tem para a instituição, e qualquer problema que surja será 
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solucionado rapidamente (ex. cartão disfuncional, cobrança de um valor que cliente 
desconhece) recorrendo por vezes à ajuda de colaboradores. 
2.1.1.3 - Apoio ao Cliente na Máquina Automática 
Esta actividade consiste na ajuda que se presta ao cliente, para que este faça uma melhor 
utilização da máquina automática, utilizando um cartão do próprio cliente ou um cartão 
disponibilizado pela instituição (este deve ser utilizado na companhia de um assistente pois só 
este sabe o código de acesso), permitindo um serviço mais rápido e eficiente. Este pode fazer 
quase tudo na máquina, desde levantamentos, depósitos, pagamentos directos, transferências, 
requisição de cheques, entre outros, sendo estas actividades uma prática diária. 
Esta ajuda é prestada essencialmente aos clientes mais idosos, pois ainda demonstram pouca 
predisposição, apresentando bastantes dificuldades no uso da máquina e passando tempos 
infinitos e dispensáveis na fila para fazer algo tão simples como é o levantamento de 20€, por 
exemplo. 
Esta actividade permite também ajudar os colaboradores da instituição, permitindo assim que 
se dediquem a atendimentos mais complexos como é o caso dos pagamentos obrigatórios ou 
simplesmente para uma abertura de conta ou aplicação de fundos de investimentos (ex. contas 
poupança, contas offshore). 
2.1.1.4 – Transferências / Depósitos Rápidos 
Esta actividade foi constante, pois era efectuada nas horas de grande movimento em que a 
parte da tesouraria se encontrava com uma fila numerosa, como os estagiários não estão 
autorizados a fazer movimentos de caixa faziam-se os chamados depósitos rápidos, isto é, um 
depósito idêntico ao de caixa, que apenas é feito no fim do dia ou nas horas de menos 
movimentos pelo colaborador de caixa. Este depósito permite não só fazer o depósito de 




Instituto Politécnico da Guarda    
Escola Superior de Educação, Comunicação e Desporto 
Agência Santander Totta – Rua Formosa Viseu Página - 19 - 
 
2.1.1.5 – Atendimento Telefónico 
É simples, directo e imediato. É usado muitas vezes para transmitir informação de uma secção 
para outra, evitando deslocações, perda de tempo e ausência do posto de trabalho. Como 
refere Justo Villafañe
 2
 “Muitas vezes o primeiro contacto que se tem com uma empresa é 
uma chamada telefónica, cujo desenvolvimento pode provocar diversas reacções em função 
de pequenos comportamentos ou circunstâncias derivadas desse insignificante acto.” 
Era uma tarefa diária, quer na transmissão de chamadas para os colaboradores, telefonemas 
internos ou prestar informações. O primeiro contacto com o público a nível telefónico era a 
identificação do Banco Santander Totta e a localização da agência, a saudação e o nome da 
pessoa com quem se falava, no meu caso o contacto era estabelecido através de: “ Santander 
Totta, Rua Formosa, bom dia/tarde, fala Daniel Santos em que posso ser útil?”, pois assim 
conseguimos uma maior proximidade com a pessoa que está do outro lado da linha. 
2.1.1.6 – Controlo de Cartões 
Quanto às actividades com cartões, apenas foram realizadas as seguintes: requisição e 
substituição de cartão de débito, a sua entrega e ainda a verificação e controlo dos cartões 
capturados. 
Os cartões de débito (Figura 7) são os cartões geralmente os mais utilizados, pois servem 
apenas para movimentar o capital disponível. 
 
Figura 7 - Exemplo de cartão de débito Santander Totta 
Fonte: Web (http://mc-coleccionismo.blogspot.com) 
                                                          
2
 VILLAFÃNE, Justo (1998) – Imagem Positiva. Lisboa: Sílabo Gestão, Edições Sílabo, pág. 326 
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Quanto à substituição do cartão de débito, é feita através do sistema “Partenón” (sistema 
utilizado para a actividade bancaria do Santander Totta), sendo ainda que esta substituição 
exige também o preenchimento de um modelo próprio, no qual se imprime o pedido feito no 
sistema. Por fim é ainda entregue o PIN do novo cartão ao cliente, o cartão é posteriormente 
enviado por correio para a morada do cliente. O cartão substituído é destruído. 
Caso o cliente queira uma entrega mais rápida e mais segura, o cartão é solicitado para ser 
entregue na Agência onde se realizou a sua requisição. 
Neste caso, quando o cartão se encontrar na Agência, vindo por correio interno, o cliente é 
contactado para dar informação da recepção do cartão na agência, sendo seguidamente 
arquivado por ordem alfabética. 
Quando o cliente se dirigir à agência para o levantamento do seu respectivo cartão é 
preenchido um documento onde o cliente assina os termos de responsabilidade, que por 
seguinte é verificada sua assinatura no sistema “Partenón”, caso coincida com a sua 
assinatura no documento, será finalizado o processo de entrega do cartão. 
Quanto aos cartões capturados, estes são retirados da máquina pela empresa de manutenção e 
deixados junto da máquina. Esta actividade é realizada semanalmente ou quando existe uma 
grande acumulação de cartões capturados. 
Os cartões são divididos em cartões de outros bancos, cartões fora de validade e cartões que 
ainda podem ser usados. 
Os cartões de outros bancos são enviados para a SIBS (Sociedade Interbancária de Serviços, 
S.A.), com o preenchimento do respectivo modelo, deixando uma cópia na Agência, tanto do 
modelo como dos cartões enviados. 
Os cartões fora de validade são destruídos depois do preenchimento do auto de destruição 
deixando no seu verso a cópia dos cartões destruídos. Os que ainda se encontram em bom 
estado são verificados no sistema, para ver qual a sua situação, podendo encontrar-se em lista 
negra, em funcionamento ou desactivados. Os que se encontram em lista negra são agrafados 
a folha impressa do sistema que apresenta a sua situação e arquivados. Os restantes ficam 
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junto da máquina para quando o cliente se encaminhar à agência para levantar o respectivo 
cartão, todos os colaboradores saibam onde estão. 
Esta entrega exige o preenchimento do modelo de entrega de cartões capturados, sendo 
assinado pelo titular do cartão e verificada a assinatura. 
Os cartões que se encontram em situação de funcionamento são de imediato entregues; os que 
se encontram desactivados é necessário, antes de entregar ao cliente, activá-los no sistema e 
reconhecer a assinatura do cliente. 
2.1.1.7 – Requisição e Entrega de Cheques 
Diariamente recebi livros de cheques que chegavam à Agência, por correio interno, 
recepcionando-os no programa “Partenón”, que posteriormente a entrega de cheques (Figura 
8), ou livro de cheques, é realizada na presença do cliente, activando-os e verificando a 
assinatura do cliente através do sistema “Sintra” (sistema primário da instituição bancária 










Figura 8 - Exemplo de cheque Santander Totta 
Fonte: Web ( http://sites.google.com/site/neoplastiklda/bancosantandertotta) 
 
Instituto Politécnico da Guarda    
Escola Superior de Educação, Comunicação e Desporto 
Agência Santander Totta – Rua Formosa Viseu Página - 22 - 
 
Outra das actividades realizadas era o pedido de livro de cheques, preenchendo-se o modelo 
de requisição de cheques, onde neste caso o pedido é executado no programa “Partenón” 
complementado com o preenchimento do impresso de requisição, que posteriormente será 
enviado por correio interno para os serviços centrais do próprio banco. 
2.1.1.8 - Sistemas de Abertura de Contas 
Em termos globais e sucintos, existem três tipos de contas: as contas de pessoas singulares, 
para menores e para pessoas colectivas. 
Esta actividade foi realizada quotidianamente, isto porque, o período temporal do meu estágio 
coincidiu com a época de Verão e de férias. Nesta época os emigrantes aproveitam para 
actualizar os seus dados bancários, abrir novas contas e até mesmo utilizar os seus juros para 
fazer novos investimentos. 
Tive também a oportunidade de abrir contas a pessoa colectivas, visto que por natureza este 
tipo de conta só os colaboradores as podem efectuar, mas devido ao tal período problemático 
(Época estival: Verão) de muito trabalho, depositaram total confiança no estagiário para tal 
acção, tendo sempre em conta o acompanhamento de um colaborador. 
Para qualquer destas aberturas de conta é necessário quatro documentos essenciais: bilhete de 
identidade, número de contribuinte, comprovativo de morada (ex: carta de condução ou cartas 
recebidas mensalmente, podendo ser também do próprio banco) e de trabalho (recibo de 
vencimento) de todos os titulares e autorizados da conta, ficando uma cópia de todos estes 
documentos na Agência, que posteriormente serão enviados para Lisboa através do processo 
de digitalização, para verificação da documentação e posterior avaliação, positiva ou negativa, 
sendo que se a avaliação da documentação for positiva, é realizado o arquivo desta mesma em 
local apropriado, caso a avaliação da documentação seja negativa, tem que se contactar o 
cliente, informar do sucedido e solicitar a comparência na agência para regularização do 
processo. No final da mesma regularização é necessário novamente o envio por digitalização 
para os serviços centrais, aguardando assim umaf resposta positiva para posteriormente se 
efectuar o seu arquivamento. 
Quando já se é cliente basta completar e actualizar os dados no programa “Partenón”; caso 
contrário é necessário criar o cliente no mesmo sistema. 
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Quanto às contas dos menores, o titular é o menor em questão e os pais ficam apenas como 
tutores, tendo que assinar uma declaração escrita na ficha de abertura de conta, declarando 
que o menor, atingindo a maioridade, poderá movimentar a conta. 
A abertura da conta propriamente dita é concluída pelo caixa que deposita o valor em questão 
para a conta-poupança, isto porque o primeiro depósito é regra que seja efectuada pelo caixa, 
sendo para a abertura desta conta obrigatório o depósito do montante de 250 €, que após a sua 
abertura, mensalmente terá de ser debitado um montante mínimo de 50 €. No caso de abertura 
de contas para pessoas singulares o montante mínimo obrigatório é de 250 €. 
2.1.1.9 – Documentação / Informação Enviada Através de Cartas 
Ficou ao encargo do estagiário verificar se as contas de pessoas residentes no exterior estavam 
actualizadas e caso se verifica-se que estas não estavam correctas, procedia-se ao envio de 
cartas. Estas cartas são pré-definidas pela Agência Santander Totta. 
Foi possível intervir de uma forma mais dinâmica, pois atribuíram-me a oportunidade de 
redigir uma carta “tipo”, de forma a promover um novo subtipo de conta (Apêndice 1), 
permanecendo esta em registo na agência para utilização futura. 
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2.1.2 - Actividades Activas 
As actividades activas são as actividades que dão resultados visíveis à instituição. Trata-se de 
actividades de crédito, aberturas de contas ordenado, atribuições de cartões de crédito, entre 
outros, ou seja, todas estas actividades têm comissões bancárias que permitem resultados. 
  2.1.2.1 - Cartões de Crédito 
Durante o estágio, a única actividade realizada foi a atribuição de cartões “Light Santander 
Totta” (Figura 9). Este tipo de cartão consiste num crédito deferido, isto é, a atribuição de um 
Plafond, ou seja, um limite de capital emprestado pelo banco, que é pago posteriormente. 
Quando este limite é ultrapassado, este cartão permite a continuação da sua actualização, 
desde que a conta à ordem tenha capital disponível, pois funciona como um cartão de débito 
normal. Este cartão foi uma campanha de Verão, resultante da parceria feita com os “Hotéis 
Vila Galé”, que derivava da frequência na utilização do cartão, ou seja, quanto maior for a sua 
utilização mais descontos obteria em todos os “Hotéis Vila Galé”. 
 
Figura 9 - Exemplo de Cartão Light Santander Totta 
 
Fonte: WEB (http://aeiou.expresso.pt/os-melhores-cartoes-para-o-seu-credito=f584254 ) 
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2.1.2.2 – Solicitação e Atribuição de Crédito 
Na actividade de crédito habitação, pessoal e à economia, foram apenas realizadas actividades 
de observação e assistência. 
Quanto à observação, o estagiário limitou-se a observar o trabalho executado pela operadora 
de crédito, como é o caso de simulações de crédito, organização do processo, e atribuição de 
crédito. 
Quanto à assistência, neste campo, foi prestada ajuda, tanto à operadora de crédito, como à 
gestora de cliente. 
Esta assistência consistia no preenchimento do documento de crédito habitação e pessoal; 
preenchimento de revisões de Spread; pagamento das prestações do crédito habitação e 
pessoal; verificação do pagamento das prestações do crédito à economia e controlo de 
incumprimento. 
As revisões de Spread são as diminuições da comissão do banco num empréstimo, isto é, com 
o aumento da Euribor (taxa de juro estabelecida pela média das taxas utilizadas pelos 6 
melhores bancos europeus) os juros têm aumentado, fazendo aumentar as prestações. Tendo 
em considerarão este acontecimento, para diminuir a insatisfação dos clientes, existe a 
possibilidade de baixar a comissão do banco, o chamado Spread, baixando os juros a pagar 
pelo cliente. 
Normalmente, é o cliente que pede este tipo de revisão, mas quando o cliente representa uma 
mais-valia para o banco, os seus colaboradores é que sugerem a revisão de Spread, para 
mostrar interesse pelo cliente. 
Surge assim a actividade exercida pelo estagiário, que consistiu no preenchimento do 
despacho de revisão de Spread; este é constituído por todos os dados do empréstimo, do 
mutuário (a quem é concedido o crédito) e dos fiadores, caso existam. 
Depois do preenchimento de todos os dados, outro dos colaboradores faz uma pequena 
informação pessoal ao cliente, e conclui o processo em questão. 
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De todas estas actividades, as mais gratificantes implicaram as que tinham o contacto com o 
cliente, pois ofereciam sempre situações diferentes, e faziam quebrar todas as actividades 
rotineiras e monótonas, que se tornavam cansativas, pois o acto comunicativo deveria ser feito 
através dos sentidos, que são como que a porta aberta para a percepção do que se passa à 




                                                          
3
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3. Analise Crítica Entre a Aprendizagem Teórica/Pedagógica e a Realização 
do Estágio Curricular 
O “Homem” é um ser social que não consegue viver isolado, que comunica através de forma 
racional e irracional. Para haver comunicação é necessário dois interlocutores que assumam 
simultaneamente a posição de emissor e receptor, ou seja o significado é dado pelo receptor, e 
a responsabilidade é do emissor. 
Podemos assim dizer que a comunicação é fundamental no desenrolar da história e, ao mesmo 
tempo que é uma actividade educativa que modifica o comportamento dos seus agentes 
(emissor e receptor), permite o constante aperfeiçoamento da sociedade, a sua continuidade e 
a cooperação entre os homens. 
Temos assim a comunicação como o processo pelo qual determinada pessoa estabelece 
contacto com a outra. A comunicação pode ser crítica quando o emissor emite a sua opinião, 
expressiva quando refere o valor da experiência do emissor, persuasiva quando implica uma 
forma de influenciar outrem ou participativa, pois pelas acções continuadas de esclarecimento 
obtém a participação racional e consciente do receptor.   
Uma das unidades curriculares que dá suporte a este relatório é “Teoria da Comunicação”, 
que permite fazer uma análise da comunicação interna/externa, onde foi possível dar 
continuidade a estes conhecimentos recorri à unidade curricular de “Marketing e 
Publicidade”, para aplicar a análise swot, de slogan e logótipo da instituição. 
É de salientar a interdisciplinaridade que existe entre estas unidades curriculares pois uma 
precede a outra. 
De seguida utilizarei as ferramentas, em cima descritas, para analisar a Agência Santander 




Instituto Politécnico da Guarda    
Escola Superior de Educação, Comunicação e Desporto 
Agência Santander Totta – Rua Formosa Viseu Página - 29 - 
 
3.1 Comunicação Interna 
A comunicação interna é uma forma de integrar o trabalhador na organização, é necessário 
comunicar e informar o público interno para dar resposta à crescente complexidade das 
organizações/instituições. Segundo Justo Villafañe
4
 a comunicação interna possui “uma 
função estratégica e, por consequência, deve ser gerida com base no mesmo esquema 
unitário que as outras políticas estratégicas da empresa”.  
A comunicação interna é a base de qualquer organização/instituição, esta deve fazer parte da 
estratégia comunicacional de qualquer instituição. 
A função estrutural da comunicação interna tem como objectivos: o envolvimento do pessoal, 
isto é, é necessário envolver as pessoas para elas se sentirem motivadas, satisfeitas e 
integradas, e numa visão bancária é uma ferramenta de sucesso. Justo Villafañe
5
 refere que “a 
comunicação interna é um instrumento imprescindível para conseguir o envolvimento do 
pessoal”. Se os empregados estiverem envolvidos será mais fácil enfrentar uma crise ou 
mudanças ou políticas funcionais dentro da instituição. 
A harmonia das acções na empresa é outro objectivo, para a alcançar é necessário haver um 
fluxo de informação coerente baseado no conhecimento e na integração dos objectivos da 
organização a todos os níveis e áreas da mesma. 
Outro objectivo consiste na mudança de atitudes, é a comunicação interna que, devido a 
vários factores, determina a mudança. 
O último objectivo é a melhoria de produtividade, a comunicação interna pode melhorar a 
produtividade através da transmissão de informação operativa e/ou através da sensibilização 
do pessoal para os objectivos de rendibilidade da organização. 
Segundo Justo Villafañe
6
 “a comunicação interna é regida por três princípios gerais: a sua 
integração na gestão da empresa, a avaliação permanente do clima interno e a adopção de 
uma perspectiva estratégica.”. 
                                                          
4
 VILLAFÃNE, Justo (1998) – op. cit., pág. 242 
5
 VILLAFÃNE, Justo (1998) – op. cit., pág. 244 
6
 VILLAFÃNE, Justo (1998) – op. cit., pág. 247  
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O desenvolvimento e a gestão de uma política específica de comunicação interna 
compreendem quatro fases: o diagnóstico, o planeamento, o plano de actuação e o 
acompanhamento. 
A comunicação interna é muito importante para a sobrevivência de instituição na sociedade. 
3.2 Comunicação Externa  
É através da comunicação externa que, como diz Justo Villafañe
7
, “(…)os inputs iniciais que 
uma pessoa obtém quando se aproxima pela primeira vez de uma organização, possuem uma 
desproporcionada importância na construção da Imagem que essa pessoa vai fazer dessa 
organização”, e assim se desenvolve a imagem da empresa. Desta forma, a identidade visual 
é uma das componentes da imagem da empresa, que está presente em toda a parte. As 
relações públicas deverão criar, especificar, direccionar e enriquecer a imagem. É preciso 
criar vínculos permanentes de simpatia e de fidelidade em relação aos públicos que se 
pretende atingir. 
A imagem que passa para o exterior é uma das mais importantes para os públicos formarem a 
opinião sobre a organização. Assim sendo, qualquer organização/instituição que se preze deve 
apostar numa boa identidade visual aliada aos vários suportes comunicacionais. 
  
                                                          
7
 VILLAFÃNE, Justo (1998) – Imagem Positiva. Lisboa: Sílabo Gestão, Edições Sílabo. 
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3.3 Análise SWOT 
Muitas instituições utilizam a análise swot como o primeiro passo na concepção de um plano 
de marketing, talvez porque se trata de um processo relativamente fácil. É uma revisão útil, 
que nos ajuda a concentrar no que é importante, mas só é eficaz se for seguida de uma 
consideração dos problemas que levanta e de planos reais para a utilização dos dados 
recolhidos. 
A análise swot tem em conta os pontos fortes, os pontos fracos, as oportunidades e as ameaças 
que afectam uma instituição ou um produto. 
Os pontos fortes e os pontos fracos estão relacionados com factores internos, alguns dos quais 
podem ser influenciados ou alterados. As oportunidades e as ameaças são factores externos, 
que não podem ser alterados. 
No âmbito da análise ou prospecção de mercado, analisam-se os consumidores com base nas 
diferentes técnicas de investigação e analisa-se o próprio mercado. A técnica utilizada, na 
análise de mercado, no contexto do marketing, designa-se, então por análise swot. É uma sigla 
com origem na língua inglesa, transposta para a língua portuguesa, que designa os pontos ou 
aspectos fracos e fortes que caracterizam um determinado produto ou empresa estudada, 
assim como as oportunidades de negócios de que esse produto ou organização dispõem no 
mercado, e as ameaças da concorrência. 
A análise swot tem como objectivo analisar a viabilidade empresarial, a sua capacidade de 
sobrevivência no mercado e a competitividade face à concorrência. Procura-se determinar, de 
forma exacta e objectiva, as falhas ou deficiências inerentes à empresa (pontos fracos) e, 
ainda, os aspectos positivos que a caracterizam (pontos fortes), procurando-se, também, 
estudar as ameaças externas concorrenciais e ainda as possibilidades negociais 
(oportunidades).  
Dada a importância que uma agência pode ter junto do seu público, a análise swot, será feita 
não à escala mundial (pois é a abrangência do banco), mas à escala local. 
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3.3.1 Pontos Fortes 
Podemos referir como pontos fortes a aposta na formação de pessoal, adequada aos recursos 
humanos e na inovação tecnológica. 
A sua situação geográfica em relação a serviços públicos, tais como Correios, Câmara 
Municipal de Viseu, Paragem de Autocarros/Táxis, e do Banco de Portugal. 
É de fácil acesso pois existe transportes públicos que facilita a mobilidade até este local, visto 
que é de referir que a cota de mercado é uma população mais idosa.  
3.3.2 Pontos Fracos 
Quanto aos pontos fracos, prendem-se mais com as relações interpessoais dentro da agência, 
consequência do elevado clima de stress e da competitividade existente entre os 
colaboradores, pois muitos deles já deviam ter progredido na carreira, subido de nível, mas tal 
não se verifica. 
3.3.3 Ameaças 
Dentro deste ponto da análise swot podemos referir ameaças como a instabilidade político-
económica vivida no nosso país; o forte poder concorrencial de outras agências no mesmo 
perímetro de acção de mercado; o sistema político e cultural vivenciado na cidade de Viseu, e 
a concessão de crédito particular e empresarial pois está condicionado devido ao elevado 
crédito mal parado e as regras regidas pelo Banco Central Europeu. 
 3.3.4 Oportunidades 
Podemos inserir como oportunidades os incentivos privados para a criação de empresas, 
créditos e leasings. Os produtos de conta poupança reforma, crédito a habitação e a taxa de 
juro em determinadas aplicações, é uma das mais altas do mercado, apresentando-se como 
uma mais-valia para a agência e são uma de muitas oportunidades de conquistar mercado e de 
angariar clientes da concorrência. 
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3.4 Logótipo / Slogan 
Uma das ferramentas da unidade curricular “Marketing e Publicidade” é a análise do logótipo 
mas também do Slogan. 
O logótipo de uma empresa é uma prova de existência da instituição, é um sinal de 
reconhecimento e uma forma de a distinguir, segundo Justo Villafañe
8
, ele possui quatro 
funções: Identificação (é a primeira das funções e nasce da necessidade de reconhecer a 
identidade da empresa); Diferenciação (este serve não só para traduzir a identidade da 
organização, mas também para se distinguir das suas concorrentes. Não pode ser comum, pois 
será perdido e não complexo pois não será memorizado); Memória (para ser um bom logo 
deve ser facilmente memorizado e dificilmente esquecido, e para assim ser, está dependente 
de um conjunto de factores, tais como a simplicidade estrutural, a originalidade/redundância, 
a simbologia, a pregnância e a harmonia); Associativa (a última função, de associação, 
consiste fazer a ligação da Imagem à sua referência corporativa). 
O logótipo do actual Banco Santander Totta sofreu algumas alterações nos traços utilizados, 
tornando-o mais moderno sem descurar a ideia principal, isto porque deriva da junção dos 
dois bancos em questão, “Santander” e “Totta”. 
Ao nível do Banco Santander, o antigo logo, assim como o novo, é composto por um fundo 
vermelho com letras bastante apelativas, já o logo do Banco Totta é dividido pela cor 
vermelha e azul com letras bem realçadas “ TOTTA” (Anexo 4). 
O novo logo surgiu com a junção dos dois bancos (Anexo 5), mantém somente a cor 
vermelho vivo de fundo, juntando assim as duas designações, formando assim um novo e 
renascido banco denominado de “Santander Totta”. A cor vermelha utilizada de fundo no 
logótipo do banco tem significado, isto porque, a cor vermelha sugere motivação, actividade, 
vontade, persistência, força física, estímulo e poder. 
 
 
                                                          
8
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Em relação ao Slogan, este deve estar associado ao logótipo ou seja, um Slogan deve 
conseguir dizer muito em poucas palavras, de forma clara e sugestiva. Deve ser sempre 
positivo, claro e conciso e a sua finalidade é exprimir a filosofia da empresa, reforçando a 
mensagem do logótipo. 
De momento a Instituição Bancária Santander Totta possui um slogan muito apelativo citado 
da seguinte forma “O valor das ideias”, interagindo com logótipo da instituição. 
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3.5 Reflexão Final de “Análise Crítica Entre a Aprendizagem Teórica/Pedagógica 
e a Realização do Estágio Curricular” 
Após esta análise, utilizando as ferramentas dadas pelas unidades curriculares (mencionadas 
no inicio deste capítulo), devo salientar também as unidades curriculares de “Instrumentos 
Informáticos Aplicados”, que me ajudaram a desenvolver competências adquiridas e a 
reforçar o meu à-vontade com estas ferramentas de trabalho; a unidade curricular de 
“Técnicas de Expressão Oral e Escrita” permitiu um aprofundar de conhecimentos, que me 
ajudou a redigir este relatório e a comunicar das mais diversas formas, com os mais diferentes 
tipos de públicos; as unidades curriculares de “Economia” e “Relações Económicas 
Internacionais” foi uma mais-valia para a compreensão do desenvolvimento do mercado a 
nível mundial. 
As restantes unidades curriculares leccionadas durante os três anos de curso, não são menos 
importantes que as mencionadas, apenas, a sua aplicação no contexto em que fui inserido não 
foi tão notório, mas permitem que eu tenha um know-how mais abrangente. 
Tenho de referir que a unidade curricular de “Gestão Bancária e Seguradoras”, que se 
coadunaria no meu âmbito de estágio, veio a revelar-se demasiado teórica. Existe a 
necessidade de unidades curriculares a serem leccionadas no curso, tal como, “Como Falar 
em Público” e estágios intercalares com os anos leccionados. 
Ao frequentar um Instituto Politécnico, deduz-se que o ensino será tanto teórico como prático, 
mas não é o que acontece, pois estão a tentar igualar-se a Universidades fundamentalmente 
teóricas. Existe um desfasamento entre a realidade académica e a entrada no mercado de 
trabalho, verificando-se assim uma extrema dificuldade do jovem licenciado na integração no 
mercado de trabalho. 
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Conclusão 
A Instituição moderna é aquela que, todos os dias, tem de se confrontar com os severos 
julgamentos do mercado. Por isso, precisa de fazer mais para que a sua presença não passe 
despercebida aos olhos da opinião pública e para que marque pontos na sua vitória. 
Nos dias de hoje, não basta ser eficiente para sobreviver e progredir, tem de saber mostrar 
essa eficiência. A comunicação revela-se fundamental no seio das organizações/instituições, 




O profissional de Relações Económicas, dia após dia, luta para que a imagem da sua 
organização seja favorável junto do seu público-alvo, tanto a nível comunicacional como 
também a nível económico. 
A comunicação é o processo de dar a conhecer ideias e fazer compreender-se pelos demais 
públicos, desde colaboradores, funcionários, clientes, passando pelo grande público anónimo. 
Em termos gerais, os objectivos da comunicação para as instituições são: assegurar, por parte 
do público, a aceitabilidade das mesmas, informar o público, bem como eliminar os mal-
entendidos e influenciar a opinião pública favoravelmente, incutindo no público um sentido 
de confiança para com a organização em causa.
10
 
Quando me propus a um estágio curricular no Banco Santander Totta era minha intenção 
aplicar todos os fundamentos apreendidos durante os três anos de curso, mas deparei-me que 
devido à polivalência das unidades curriculares do mesmo era muito complicado aplicar todo 
esse conhecimento. 
Não tendo ido de encontro às minhas expectativas, como penso ser normal, o estágio também 
não me desiludiu. Estando num curso de Relações Económicas, onde o contacto com o 
público é importante, o meu estágio passou por contactar diariamente com diferentes tipos de 
público, várias idades e nacionalidades, o que fez com que tivesse de aprender a lidar com as 
                                                          
9
 REGO, Arménio (1999) – Comunicação nas Organizações. Lisboa: Ed. Sílabo. (1ª Edição). 
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pessoas, uma vez que não há duas pessoas iguais embora todas tenham de ter tratamento 
semelhante. 
De uma forma geral, o ambiente interno aonde foi acolhido coaduna-se com a minha 
perspectiva de “local de trabalho”. Para além de um ambiente acolhedor para novos 
funcionários, onde trabalham de maneira organizada, em que cada pessoa ou secção cumpre a 
sua tarefa. 
É de ressalvar a época sazonal em que se realizou o estágio curricular, época de grande 
afluência de clientes e onde os colaboradores têm como principal objectivo focar atenção nos 
clientes vindo do exterior do país. Nesta perspectiva, o estágio foi de grande aprendizagem. 
Concluindo, na elaboração deste relatório, foi possível retirar várias ilações que por vezes é 
difícil materializar em palavras toda a aprendizagem feita no estágio. Permitiu-me também 
aplicar conceitos leccionados durante os três anos de curso e por fim que um obstáculo deve 
ser entendido como uma oportunidade.   
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Estimado (a ) Cliente, 
 
O Banco Santander Totta SA faz parte de um Grupo Financeiro Internacional que 
pretende proporcionar aos seus clientes os melhores produtos, ao melhor preço, com 
elevados níveis de Qualidade e de Serviço. 
 
É para nós um privilégio apresentar-lhe os nossos serviços e poder contar consigo como 
nosso potencial cliente. 
 
Queremos desde já disponibilizar-lhe a nossa equipa de profissionais e um leque de 
diversos produtos. 
 
Sendo do nosso conhecimento que V.Exa. se encontra emigrado, possuindo uma conta 
na nossa agência denominada de “Depósitos á Ordem Portugal”, vimos por este meio 
apresentar a nossa mais recente oferta, um novo tipo de produto, “Super Conta 
Residentes no Estrangeiro”, que detém mais vantagem e conforto para o cliente. 
 
Deste modo, enviamos um boletim de subscrição e uma ficha de informação 
normalizada do mesmo, onde poderá consultar toda a informação necessária sobre as 
condições do depósito, caso deseje aproveitar esta excelente oportunidade. 
 
A referida documentação (devidamente assinada nos locais assinalados com “x”) deverá 
ser remetida para: 
 
 Banco Santander Totta 
            Rua Formosa, 16/20 
            3500-134 Viseu 
 
Para qualquer esclarecimento, não hesite em contactar o balcão da sua conta através do 
telefone 232 480 870. 
 
Na expectativa da melhor compreensão e certos que, no seu próprio interesse, V. Exa. 
não deixará de responder à nossa solicitação, apresentamos os nossos melhores 
cumprimentos. 
 
